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  Abstract: The main purpose of this research is identifying and weighing 
of key performance indicators of knowledge management 2.0 in 
organizations. According to widespread permeation of technology, 
especially social media in different organizational dimensions and 
functional view to this phenomenon in knowledge management, 
performance measurement of this kind of media in order to meet 
organizational goals seems necessary. KM 2.0 key performance 
indicators in this article has been identified and weighed through Delphi 
methodology, via questionnaire in three rounds. KM 2.0 KPIs which are 
identified and weighed in this article are applicable in organizations that 
are eager to implement KM 2.0 initiative and they can measure the 
performance of KM 2.0 activities. Therefore, this research is applicable 
in goal-oriented approach. 
According to the results, KM 2.0 participation process consists of 3 
stages and 8 steps as mentioned below: First stage which is presence, 
consists of 3 steps which are registration, visit and download. Second 
stage which is feedback, consists of 3 steps which are conversation, 
applause and amplification. Finally, third stage which is creation 
consists of 2 steps which are codification and personalization. Ultimate 
contribution of this research is identifying and weighing KPIs of KM 2.0 
in conceptual framework of KM 2.0. Based on developing a conceptual 
framework and participation process in KM 2.0 and listing related KPIs 
as an applicable solution in order to measure and improve the 
performance of organizational social media, this research has unique 
innovation among related and other articles. 
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  .بوده است روز نزد پديدآوران 32اصلاح به مدت مقاله براي   15/04/1394:  پذيرش  19/12/1393:  دريافت

هــاي  شناســايي و تعيــين وزن شــاخصهــدف اصــلي ايــن پــژوهش،      :چكيــده
با توجـه بـه نفـوذ فراگيـر     . هاست در سازمان 0/2كليدي عملكرد مديريت دانش

هاي اجتماعي در ابعـاد مختلـف سـازماني و نيـز نگـاه       خصوص رسانه فناوري، به
هـا   كاركردي به اين پديده در مديريت دانش، سنجش عملكرد اين نـوع رسـانه  

هـاي   شـاخص . رسـد  ي بسيار ضروري بـه نظـر مـي   منظور تحقق اهداف سازمان به
در پژوهش حاضر با استفاده از روش دلفـي   0/2كليدي عملكرد مديريت دانش

ايـن پـژوهش از   . و از طريق پرسشنامه در سه دور، شناسايي و تعيين وزن شـدند 
هـاي كليـدي عملكـرد مـديريت      نظر هدف، كاربردي اسـت چـرا كـه شـاخص    

سـازي   هايي كه قصـد پيـاده   تحقيق، براي سازمانشده در اين  شناسايي 0/2دانش
را دارند قابل استفاده است تا از آنها براي سـنجش عملكـرد    0/2مديريت دانش
  .در سازمان مربوطه استفاده شود 0/2مديريت دانش 

آمـده از ايـن پـژوهش، فراينـد مشـاركت در مـديريت        دسـت  بر اساس نتـايج بـه  
با سـه  ) مرحلة حضور(مرحلة اول : شامل سه مرحله و هشت گام است 0/2دانش
با سه گـام  ) بازخورد(، مرحلة دوم »دريافت محتوا«و » مشاهده«، »عضويت«گام 

توليـد،  «بـا دوگـام   ) مرحلة توليـد (و مرحلة سوم » بازنشر«و » ارزيابي«، »محاوره«
مباحثــات، ارتباطــات و  «و » اصــلاح و بارگــذاري محتــوا در مخــازن دانــش    

بـراي هـر يـك از     0/2يدي عملكرد مديريت دانـش هاي كل شاخص. »مشاركت
دسـتاورد نهـايي   . بنـدي گرديـد   هاي فرايند فوق به تفكيك، شناسايي و رتبه گام

شــاخص كليــدي عملكــرد مــديريت  93ايــن پــژوهش، شناســايي و تعيــين وزنِ 
ايــن . بــوده اســت 0/2در قالــب چــارچوب مفهــومي مــديريت دانــش 0/2دانــش

اي كليدي عملكرد در كنار هـم و نيـز تـدوين    ه دستاورد از جهت ارائة شاخص
هــا و  عنــوان شــاخص بــه 0/2چــارچوب مفهــومي مشــاركت در مــديريت دانــش
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چارچوبي كاربردي و ابزاري مناسب جهت سنجش عملكرد رسانة اجتماعي سازماني و بهبـود عملكـرد   
  .در راستاي اهداف سازماني، داراي نوآوري و اصالت است

  سنجش عملكرد ،0/2وب ،شاخص كليدي عملكرد ،0/2مديريت دانش     :ها كليدواژه

  مقدمه. 1

هاي اجتماعي كه بيانگر رويكردهاي منتسب به نسل دوم وب جهاني  هاي اخير، رسانه در سال
بوده، كمك شاياني به ايجاد تغيير در روندها و ابزار مـورد اسـتفادة افـراد بـراي همكـاري و ايجـاد       

ار با ظهور اين پديده، تمامي ابعاد زندگي امروزي تحت تأثير ايـن مفهـوم قـر   . ارتباطات داشته است
دليل تسهيل مشاركت در اجتماعات مجازي و ايجاد محيطي كارآمد  رسانة اجتماعي به. گرفته است

مديريت دانـش نيـز   . ها و افراد قرار گرفته است براي تعامل و تسهيم، مورد توجه بسياري از سازمان
شـده و توجـه    ها از اين مفهوم، دچار تحولات اساسي و بنيادي عنوان يكي از تأثيرپذيرترين رشته به

  بـه  0/2نسل جديد مـديريت دانـش يـا مـديريت دانـش      . ها به اين پديده معطوف شده است سازمان
هـا، مـديريت    وكـار سـازمان   هـاي كسـب   در مـديريت دانـش، مـدل    0/2معناي استفاده از ابـزار وب 
ي، افـراد  هاي اجتماع فناوري. هاي دانشوران را تحت تأثير قرار داده است سازماني و رفتار و مهارت

اجـراي  . كنـد  كـردن دانـش مطـرح مـي     را در كانون قرار داده و رويكـردي جديـد بـراي مـديريت    
عنوان گام نخسـت بـراي بـرانگيختن     هاي جديد، تنها به كارگيري فناوري مديريت دانش از طريق به

اد گيـري و تحليـلِ نيازهـا و رفتـار افـر      در حقيقـت، توانـاييِ انـدازه   . تسهيم دانش مطرح شده اسـت 
هـاي   گيـري از رسـانه   بهـره . ها داراي اهميت زيـادي اسـت   برداري و استفاده از فناوري منظور بهره به

اجتماعي در سازمان، كمك قابل توجهي به كاركنان در تحقق اهـداف و تكميـل وظـايف دانشـي     
 ايـن امـر همچنـين باعـث تقويـت      ).Richter et al. 2013(كنـد   ميآنها از طريق تعاملات غيررسمي 

ها براي افراد، بـه انتقـال    انگيزبودنِ فناوري دليل جديد و هيجان تعاملات و افزايش شفافيت شده و به
هـاي اجتمـاعي    كـارگيري فنـاوري   پس از بررسي اهميت بـه . كند و تسهيم دانش كمك شاياني مي

جش و بايست بـه چگـونگي سـن    منظور بهبود توسعة مديريت دانش و نيز پشتيباني از نوآوري، مي به
سـنجش رسـانة اجتمـاعي اشـاره بـه پيگيـري       . تحليل استفاده از رسانة اجتمـاعي نيـز پرداختـه شـود    

هاي اجتماعي و ديگر محتواي توليدشـده در   ها، شبكه ها، ويكي نظير بلاگمحتواي رسانة اجتماعي 
  ).Lee and Bernoff 2008(رسانة اجتماعي دارد 

منظـور   هاي اجتماعي توسط كاركنان به اده از رسانههمزمان با افزايش روزافزون تقاضا و استف
هـاي خـود، تقاضـا بـراي درك چگـونگي       تيمـي  ها بـا هـم   ها نظير تسهيم و تبادل ايده برخي فعاليت
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 هـا  و سـازمان ) Richter et al. 2013(كـرده اسـت   ها نيز افزايش پيدا  ارزشيابي و سنجش اين فناوري
ر تأثيرات رسانة اجتماعي و نيز سنجش و تحليل مشاركت احتياج به تدوين فرايندي براي درك بهت

ها اقدام به ارزيابي ميزان مشاركت واقعي و استفادة كاركنان از  منظور، سازمان بدين. كاركنان دارند
هـاي اجتمـاعي    خصوص رسانه همچنين، با توجه به نفوذ فراگير فناوري، به. كنند رسانة اجتماعي مي

وكارهـاي امـروزي، سـنجش     نيز نگاه كاركردي به اين پديده در كسب سازماني ودر ابعاد مختلف 
 Alberghini(رسد  منظور تحقق اهداف سازماني بسيار ضروري به نظر مي ها به عملكرد اين نوع رسانه

et al. 2014 .(  
ترين مؤلفـه در سـنجش عملكـرد سـازمان مطـرح       عنوان اصلي هاي كليدي عملكرد به شاخص

منظـور بازتـاب عوامـل كليـدي موفقيـت بـراي        هـا بـه   عمومـاً توسـط سـازمان    ها اين شاخص. هستند
گيرند و امكان درك سريع و سـاده از   اي كه درگير آن هستند، مورد استفاده قرار مي اقدامات ويژه

عنـوان   هـاي كليـدي عملكـرد بـه     شاخص. سازند كارها را ميسر مي و شرايط حاكم و عملكرد كسب
ها، عملكرد افـراد و اقـدامات    معناي ارزيابي سازمان، تيم ارزيابي عملكرد بهابزاري مورد استفاده در 

توان عملكرد فعلي سـازمان را   ها مي شده مورد توجه قرار گرفته است كه از طريق اين شاخص انجام
منظور بهبودهاي آتـي را   ريزي شده، مقايسه و بررسي نمود و بازخوردهاي لازم به با آنچه كه برنامه

هـاي   هاي زيادي گواه اين مطلب اسـت كـه رفتـار افـراد بعـد از معرفـي شـاخص        بررسي. كردارائه 
اي شـده اسـت    ابـزاري بـراي سـنجش عملكـرد، دچـار تغييـرات گسـترده       عنوان  كليدي عملكرد به

)Bahlooq 2011 .(هاي كليدي عملكرد، بزرگنمايي و  ، هدف اصلي شناسايي شاخصبه بياني ديگر
كار و سنجش ميزان  و راهكارهاي مديريت دانش در بهبود فرايندهاي كسبنمايش ميزان مشاركت 

گرفتـه،   هـاي صـورت   پژوهش بر اساس ).Roy 2000(است مشاركت بر حسب اهداف سازمان بوده 
 0/2هاي كليدي عملكرد مديريت دانـش  از طريق ارائة شاخص 0/2سنجش عملكرد مديريت دانش

هـاي بسـياري    هـاي اخيـر، پـژوهش    در سـال . رسد ه نظر ميها امري ضروري و حياتي ب براي سازمان 
منظور سنجش عملكرد مديريت دانـش انجـام شـده اسـت، امـا كمتـر پژوهشـي وجـود دارد كـه           به
در قالب يك فرايند مدون   0/2هاي كليدي عملكرد مديريت دانش صورت جامع به ذكر شاخص به

هـاي   اي سـنجش عملكـرد و شـاخص   ه ـ اين پژوهش قصد دارد با بررسي چـارچوب . پرداخته باشد
  :هاي زير پاسخ دهد به پرسش 0/2كليدي عملكرد مديريت دانش

 سازماني چيست؟ 0/2فرايند مشاركت در مديريت دانش 

 ها چيست؟  در سازمان 0/2هاي كليدي عملكرد مديريت دانش شاخص  
 هاي كليدي عملكرد به چه ميزان است؟ وزن هر يك از شاخص  
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گويي به سه پرسش فـوق، ابتـدا فراينـد مشـاركت در مـديريت       پاسخ منظور در اين پژوهش به
گرفتـه تـدوين گرديـد و از طريـق پرسشـنامه مـورد تائيـد         هاي صـورت  بر اساس پژوهش 0/2دانش

موجـود در ادبيـات    0/2هاي كليـدي عملكـرد مـديريت دانـش     سپس شاخص. خبرگان قرار گرفت
 0/2هـاي كليـدي مـديريت دانـش     ، شـاخص پژوهش استخراج گرديد و پس از انجام سه دور دلفي

  .در سازمان ارائه گرديد 0/2شده و در قالب فرايند مديريت دانش دهي صورت وزن به

  مباني نظري و پيشينة پژوهش. 2

  0/2و مديريت دانش 0/2وب. 2-1
كـاري   و هـاي اجتمـاعي و كسـب    هـا و مـدل   شناسي ها، روش اي از فناوري به مجموعه 0/2وب
هـاي   هاي بارز نظير بـازبودن، مشـاركت، اسـتفاده از فنـاوري     شود كه توسط برخي ويژگي گفته مي

 طبـق نظـر  ). Sharma 2008(است سبك و راحت و فرايندهاي توزيعي و غيرمتمركز مشخص شده 
افزارهـاي   ، چنـدين دسـته از نـرم   0/2، با تحليـل وب )1393(» تبار قاسم«و » شامي«ز و به نقل ا »لوي«

و  5، شــبكة اجتمــاعي4گــذاري ، تــگ3اس ، آراس2، بــلاگ1شــده ماننــد ويكــي كــاربردي شــناخته
   ).Levy 2009(دارند وجود  6پادكست

ارهـا  وك هـا و كسـب   هاي اخير از اهميت زيادي در ميـان شـركت   هاي اجتماعي در سال رسانه
هـاي اجتمـاعي موجـب تغييـرات بنيـادي در       استفاده از ويكي، وبـلاگ و شـبكه  . اند برخوردار شده

تغييرات نـه تنهـا    گواه اين). McAfee 2009; Cook 2008(است ها گرديده  ارتباطات دروني شركت
شـده، قابـل    در استفاده از ابزار، بلكه در تغييرات بنيادي در ارتباطاتي كه از طريق ايـن ابـزار ايجـاد   

اند و اين اطلاعـات   كنندگان اطلاعات تبديل به توليدكنندگان اطلاعات شده مصرف. مشاهده است
اجتماعي در مقايسه  هاي رسانه). Stocker 2012(كنند  ميصورت داوطلبانه توليد و سازماندهي  را به

ه از اين حيث نسبت بـه  هاي كاربر دارند ك هاي اطلاعاتي قبلي گرايش بيشتري به نيازمندي با سيستم
  ).Back and Koch 2011(رسند  ميهاي اطلاعاتي پيشين قدرتمندتر به نظر  سيستم

با توسعة مفهوم سازمان اجتماعي، سازماني بـا محوريـت افـراد بـر اسـاس مشـاركت آنلايـن،        
، مفهـوم جديـدي در مـديريت    0/2هـاي وب   ها با اسـتفاده از فنـاوري   هاي اجتماعي و انجمن شبكه

» اندرسـون «). Shimazu and Koike 2007(اسـت  وجود آمـده   به 0/2نش با عنوان مديريت دانش دا
تـرين   را از منظر مديريت دانش مـورد بررسـي و مطالعـه قـرار داده و يكـي از مهـم       0/2مفهوم وب 

                                                                                                                                                                        
1. Wiki 2. Blog 3. RSS 
4. Tagging 5. Social Network 6. Podcast 
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محتـواي توليدشـده از طريـق    . هاي آن را توليد محتوا و خلق دانش مشاركتي بيان كرده است بخش
، در )گـذاري  عنـوان مثـال از طريـق تـگ     بـه (صـورت مشـترك تفسـير شـده      كـاربران بـه  مشاركت 

صـورت مشـترك بهبـود پيـدا كـرده       گذاشـته شـده و بـه   هاي شبكة اجتمـاعي بـه اشـتراك     فرم پلت
اي را تقويـت   ، از هـوش جمعـي كـاربران بهـره بـرده و تـأثيرات شـبكه       )هـا  عنوان مثال در ويكي به(

همپوشاني قابل توجهي  0/2و وب  0/2مديريت دانش ). O’Reilly 2005; Anderson 2007(كند  مي
در جهت پشتيباني و بهبود فراينـدهاي خلـق و    0/2 دارند كه اين موضوع نويدبخش استفاده از وب

در . اين است كه كاربر را در كانون و مركـز قـرار دهـد    0/2ويژگي اصلي وب . تسهيم دانش است
 0/2ركرد ابزارهاي آن در مديريت دانش، اصطلاح مديريت دانش و كا 0/2پي مطالعة مفهوم وب 

 ).1392تبار  به نقل از قاسم 1388تاجر (تدريج در مجامع علمي اين حوزه مطرح شده است  به

  و رسانة اجتماعي 0/2شاخص كليدي عملكرد مديريت دانش . 2-2

رك چگونگي ارزيـابي  ها در تلاش براي د هاي اخير نشان داده كه بسياري از سازمان پژوهش
هـاي خـود    اند و نيز بسياري از آنها ايـن اقـدامات را در شـركت    بودههاي اجتماعي  عملكرد فناوري

  ). Muller et al. 2009(اند  انجام نداده
، »افزار اجتماعي سازمان متريكي براي نرم: 1بازده مشاركت«و همكاران در پژوهشي با عنوان » مولر«

عنـوان پيگيـري    بـه » بـازده مشـاركت  «ثير رسانة اجتماعي سازمان با عنوان پيشنهادي براي سنجش تأ
برخـي  . استفادة كاركنان از رسانة اجتماعي سازماني و كشف الگوهاي رفتاري كاركنان ارائه كـرد 

دهـي،   و اقـدامات مشـاركتي شـامل جسـتجو، اصـلاح، رتبـه      » بازده مشـاركت «هاي مرتبط با  فعاليت
منظـور قابليـت    اي مشـخص بـه   منظـور قـراردادن آن در حـوزه    حتـوا بـه  گـذاري بـه م   نشانه(برچسب 
رسـاني در ايـن پـژوهش مطـرح      و اطـلاع ) تبادل نظرات و تفاسير گوناگون( 2سازي ، شفاف)بازيابي

» مولر«شده توسط  منظور لزوم سنجش ابعاد مختلف موفقيت، چارچوب ارائه همچنين، به. شده است
  :اردهي شده استو همكاران بر اساس دو بعد ساخت

 استفاده عدكه ميزان استفاده از رسانة اجتماعي سازماني را توصيف كرده و نمايـانگر فعاليـت    3ب
ــر فعاليــت، مثــل تعــداد پيغــام   برخــي ســنجه. فــرم اســت كــاربران در پلــت هــاي  هــاي مبتنــي ب

  .در اين بعد قرار خواهد گرفت... شده، تعداد جستجو و  گذاشته اشتراك به
 عد ديگعـد نمايـانگر تـأثير     . استفاده از رسانة اجتماعي اسـت  4ر دربردارندة ارزش تجاريبايـن ب

  ).Muller et al. 2009(است هاي اجتماعي سازماني در نگاه بلندمدت  سازماني استفاده از رسانه
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، سنجش عملكرد در سازمان »سنجش عملكرد مديريت دانش«با عنوان » شاناك«در پژوهشِ 
كاربران و ميـزان مشـاركت آنهـا در    . شود انجام مي» نظرسنجي«و » در پايگاه داده ثبت«به دو روش 

شـود كـه در نظرسـنجي شـركت كـرده و       گردد و يا از كاربران درخواست مـي  پايگاه داده ثبت مي
رويكردهـاي  . هـاي كيفـي مشـخص گـردد     نظرات خود را منعكس كنند تا نتايج بيشتري در حوضه

هـا قابـل ارزيـابي اسـت      آسـاني از طريـق ثبـت در پايگـاه داده     تر و به يحدانش صرفناورانة مديريت 
)Shannak 2009.(  

، »0/2فرم مديريت دانـش بـر مبنـاي وب     طراحي پلت«و همكاران با عنوان » سان«در پژوهش 
 0/2در اين مدل، با معمـاري مشـاركت وب   . ارائه شده است 0/2مدل مديريت دانش مبتني بر وب 

گذاري اجتمـاعي، عضـويت در    اندازي نشانه ها، راه ها، اصلاح ويكي به نوشتن بلاگهر كاربر قادر 
  ).Sun et al. 2010(است ... ها و  همايش

 

  )Sun et al. 2010( 0/2مدل مديريت دانش مبتني بر وب    .1 ريتصو

رسـانة  متدولوژي براي نظارت و مديريت بر «و همكاران نيز در پژوهشي با عنوان » آلبرگيني«
بندي  هاي نوآوري وب و رسانة اجتماعي را در سه دستة زير طبقه ، متريك»سازماني اجتماعي درون

  :اند كرده
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 شده در جستجوي محتـواي مـورد    شده بر اساس زمان سپري اشاره به ارزش كسب: 1بازده توجه
شـده   سـپري كنندگان، تعداد روابط، ميانگين زمـان   هايي نظير تعداد مشاركت شاخص. نياز دارد

 .هايي از اين دسته است در سايت، مثال

  بـازده اطلاعـات بـر اسـاس ارزش دادة مـرتبط كـه از طريـق جسـتجو بـه آن          : 2بازده اطلاعـات
هــا شــامل اقــداماتي اســت كــه توســط   ايــن دســته از متريــك. شــود ايــم، تعريــف مــي رســيده

پروفايـل شخصـي    سازي هايي نظير اقدامات شخصي شاخص. گيرد كنندگان انجام مي مشاركت
هـايي از ايـن دسـته     نويسـي و نظردهـي، مثـال    هاي اجتماعي، آپلود مستندات، وبـلاگ  در شبكه

 .است

 همچنـين،  . هـاي بـالا هسـتند    ها قادر به جلب توجه كـاربران بـا توانمنـدي    انجمن: 3بازده مهارت
ه ميـزان يـافتن   اين متريك اشاره ب ـ. باشند هاي دانشي مي هاي اجتماعي قادر به ايجاد نقشه شبكه

هـايي نظيـر تنـاوب ارسـال      شـاخص . هاي مورد نياز در جستجو در رسانة اجتمـاعي دارد  مهارت
گيرنـد، در ايـن دسـته از     اي كه كاربران در معرض آن قرار مي خبرنامه و تعداد ارتباطات دوره

 .ها خواهد گنجيد متريك

منظـور نظـارت بـر رفتـار      ههاي كليدي عملكرد ب الذكر بازنمايشي از شاخص هاي فوق متريك
هـاي منتخـب بـر اسـاس ميـزان ارتباطشـان در يكـي از         شـاخص . افراد و افزايش مشاركت آنهاست

هـاي مربـوط بـه كـاربران و      ، شامل حوزه»مشاركت«طور خاص  به. اند هاي فوق قرار داده شده دسته
ه و در نهايـت،  بـر تعـاملات و تعـداد مشـاركت تأكيـد داشـت      » ميـزان توجـه  «تناوب دسترسي بـوده،  

همـراه بـا    مـوارد فـوق  ). Alberghini et al. 2014(اسـت  بر بزرگيِ شـبكه متمركـز شـده    » ارتباطات«
  :هاي كليدي عملكرد در جدول زير مطرح شده است برخي شاخص

 )Alberghini et al. 2014(فرايند نظارت بر رسانة اجتماعي   . 1جدول 

  شاخص كليدي عملكرد  گام/ مرحله

 تعداد كاربران كاربران مشاركت
  تعداد بازديدها در بازة زماني مشخص تناوب دسترسي

  تعداد متوسط بازديد در فضاهاي كاري
 هاتعداد پست تعداد مشاركت ميزان توجه

 آپلودشده/تعداد مستندات دانلود
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  شاخص كليدي عملكرد  گام/ مرحله

 هاتعداد ايده تعاملات
 تعداد نظرات
 هاتعداد رأي

 تعداد ارتباطات شخصي بزرگيِ شبكه ارتباطات

هـا بـراي سـنجش موفقيـت      هـا و متريـك   روش«و همكاران بـا عنـوان   » هرزوگ«در پژوهش 
فرم، تحليل  هاي ارزيابي موفقيت مرتبط با استفاده از پلت ، يكي از روش»افزار اجتماعي سازماني نرم

هاي استفاده، شامل محتـواي   استفاده و محتواست كه از طريق مشاهدة ميزان استفاده و پردازش داده
شـده، ميـزان    هـاي تعـديل   هاي مورد استفاده در تحليل استفاده شـامل ايـده   متريك. شده است ليد تو

هـا بـراي اسـتفاده از رسـانة      هـا و متريـك   روش. باشـد  مـي  درجة ارتباط متقابل كاربرانمشاركت و 
  ):Herzog et al. 2013(زير است اجتماعي سازماني به شرح 

 )Herzog et al. 2013(ارزيابي استفاده از رسانة اجتماعي سازماني ها براي  ها و متريك روش  . 2جدول 

  ها متريك  روش

 ها، ميزان مشاركتتعداد ايده تحليل استفاده و محتوا
هاي تحليل فايل

 شده ثبت

ــدها،   تعــداد پســت هــاي وبــلاگ فضــاهاي كــاري، نويســندگان، فايــل پيوســت، بازدي
هــاي روزانــه، بازديــد  جديــد، پيغــامهــا، ورود بــه حســاب كــاربري، كــاربران  ويــرايش
كننـدگان وبـلاگ، تعـداد ميـانگين نظـرات در وبـلاگ يـا         فرد، نظرات، دنبال به منحصر

  همايش مباحثه
  فرم، رفتار استفاده، رضايت كاربران، بازبيني ابزار هاي كاربران براي پلتنيازمندي مصاحبه با كاربران
بودن ابزار،  رم، انواع استفاده از ابزار، تناوب استفاده، كاربرديفرضايت كاربران از پلت نظرسنجي كاربران

  دانش كاربران

سـازماني   0/2ها و بر مبناي فرايندهاي مشاركت در مديريت دانـش   با توجه به پيشينة پژوهش
در  0/2و همكاران، مدل مديريت دانش مبتني بر وب » آلبرگيني«نظير فرايند مشاركت در پژوهش 

و همكاران در » هرزوگ«شده در پژوهش  متريك معرفي / و همكاران و مدل روش» سان«پژوهش 
با سه مرحله و هشت گام استفاده شده اسـت   0/2اين پژوهش از فرايند مشاركت در مديريت دانش 

  ).3تصوير شماره (
هاي كليدي  توان مطالعات منتخب در زمينة شاخص شده، مي هاي بررسي همچنين، بر اساس پژوهش

  :شده در آنها را در جدول زير ارائه كرد هاي نامبرده همراه با شاخص 0/2عملكرد مديريت دانش 
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 شده همراه با منابع استخراج 0/2هاي كليدي عملكرد مديريت دانش  شاخص  . 3جدول 

  2,0كليدي عملكرد مديريت دانششاخص   پژوهش

Alberghini et al. 
2014 

حساب كاربري، تعداد بازديد در بازة زماني مشخص، تعداد متوسط/تعداد كاربران
بازديد روزانه در هفته، متوسط زمان بازديد هر كاربر، متوسط زمان هر بازديد، تعداد 

ها، تعداد دفعات امتيازدهي  بازبيني/ ها پاسخ/ دفعات دانلود مستندات، تعداد نظرات
، تعداد كاربراني كه همكاران خود را به سيستم معرفي )بدون توجه به امتياز اكتسابي(

/ صفحات ويكي، تعداد اسناد آپلودشده/ هاي وبلاگ پست/ ها اند، تعداد پست كرده
  ١يافته، تعداد ارتباطات شخصي هاي توسعه شده در سيستم، تعداد ايده ذخيره

Herzog et al. 2013 كنندگان وبلاگ، تعداد تعداد كاربران جديد در بازة زماني مشخص، تعداد دنبال
اند، تعداد ورود  بار بازديد كرده هاي ايميل، تعداد كاربراني كه براي اولين مشترك

شده در وبلاگ، ميانگين دفعات بازديد  ارسال ٢هاي يك پست كاربران، تعداد خواننده
، تعداد ٣كاري، تعداد متوسط نظرات براي يك وبلاگ يا همايش مباحثه براي فضاهاي

 پسنديدن، تعداد فضاهاي انجمني/ ها لايك

Goldoni and 
Oliveira 2009 

، تعداد مباحثات،5هاروزرساني استتوس، تعداد به4هاتعداد كاربران فعال، تعداد حق ثبت
 متوسط دفعات بازديد از فضاهاي كاري

Richter et al. 2013 شده، تعداددادهشده، تعداد سؤالات پاسخدرصد كاربران فعال، تعداد سؤالات پرسيده
، درصد )گذاري اشتراك(، تعداد بازنشرها )امتيازدهي(هاي مفيد و صحيح  پاسخ

روزرساني اسناد، تعداد  به/ اند، تعداد دفعات اصلاح كاربراني كه اقدام به بازنشر نموده
  )شده اجرايي(شده  سازي هاي پياده ، تعداد ايدههاي ايجادشده تگ

Ramanathan and 
Dreiling 2013 

/هواداران/كنندگان ، تعداد دنبال6هامشترك/هواداران/كنندگان تعداد دنبال
ها به فضاهاي كاري ويژه  هاي جديد در بازة زماني مشخص، تعداد دسترسي مشترك

روزانه، تعداد كاربراني كه در ارسال نظرات هاي  نسبت به هر كاربر، تعداد پيغام
  اند مشاركت داشته

                                                                                                                                                                        
1. )personal relationship :( درجه ارتباطات برقرارشده ميان كاربران رسانة اجتماعيميزان و  
2) .post /(status) /(page :(هاي اجتماعي با عنـواني متفـاوت ناميـده     مطالب و محتواي توليد شده در هر يك از رسانه

  ...پست در وبلاگ، صفحه در ويكي، استتوس در شبكة اجتماعي و: شود؛ مانند مي
3. discussion forum 4. patent 5. Status 

6 .)follower) /(fan) /(subscriber :(سـازماني  و موضـوع  شخص، مانند خود علاقة مورد پديدة كه كاربران از يك هر 
عنـاويني   گونـاگون،  اجتمـاعي  هـاي  رسـانه  در كـاربران  ايـن . كنـد  مـي  دنبـال  و پيگيري را اجتماعي رسانة در خاص
  .داشت خواهند شده اشاره  هاي كليدواژه مانند متفاوت
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Shannak 2009 ،ميزان خبرگي موجود و قابل دسترس در سيستم دانش، تعداد كاربران با بازديد مجدد
 /هاي دانش، ميانگين دفعات دسترسي به پايگاه داده تناوب ورود كاربران به پايگاه

ها به يك درخواست، تعداد  تعداد پاسخپايگاه دانش در بازة زماني مشخص، 
شده در هر مباحثه، تعداد  ، تعداد عناوين مطرح)توليدكنندگان محتوا(نويسندگان 

  ها عناوين مطرح شده در انجمن
Sculley et al. 2009 ١نرخ پرش  

Costa et al. 2009 متداولشده، استفاده از صفحة سؤالاتتعداد دفعاتي كه يك موضوع يا عنوان خوانده
، تعداد كاربراني كه در ٣)برچسب ابري(، ميزان استفاده از تگ ابري ٢شده پرسيده

تعداد ( ٥ها بر اساس تگ ٤بندي دانش اند، تناوب طبقه امتيازدهي مشاركت داشته
ها،  ، تعداد دسترسي به محتويات از طريق تگ)شده به موارد مختلف هاي اعمال تگ

  شده سؤالات متداول پرسيدهروزرساني محتويات صفحة  نرخ به
Mohamad Rabhi 

2009 
شده، تعدادتوليد٦هاي فني توليدشده، تعداد ساليانة راهكارهايتعداد ساليانة گزارش

هاي آموختني توليدشده، تعداد  هاي توليدشده، تعداد ساليانة درس ساليانة داستان
  و يا محصولاتپيشنهادهاي مفيد توليدشدة مرتبط با فرايندها / ٧ها روش بِه

Schlussel and Hoss 
2009 

هاي مباحثة مرتبط با نوآوري، تعداد گروه)كنفرانس وب(هاي مجازيتعداد ملاقات
فرايند، تعداد فضاهاي كار تيمي و ميزان مشاركت در هر كدام، تعداد / محصول
باشد، تعداد  كنندگان فعال مي هايي كه داراي مشاركت ، درصد انجمن٨ها كارگروه

طور ماهيانه  ها به ها و ديگر فعاليت كارگروه/ ها شبكه/ ساعاتي كه كارمندان در سمينارها

                                                                                                                                                                        
1) .bounce rate :(كنند درصد كاربراني كه بلافاصله پس از مشاهدة اولين صفحه، رسانة اجتماعي را ترك مي.  

2. FAQ 

3 .)cloud tag :(اين نوع  . هايي كه توسط كاربران به محتواي آنلاين تخصيص داده شده است نمايشي تصويري از تگ
هـا و   ها و سايزهاي مختلـف، سـعي در نمـايش تنـاوب اسـتفاده از كليـدواژه       تها اغلب با استفاده از فون نمايش تگ

  .ها را دارد تگ
4. )knowledge classification :(منظور سازماندهي اطلاعـات   ها و تعاريف مورد استفاده به اي ساختارمند از نام مجموعه

  .ش در سرتاسر سازمانمند با هدف بهبود بازيابي و تسهيم دان و اسناد با روشي منسجم و نظام
5) .tag :(اين ابـزار در بازيـابي و   . باشد ها بيانگر توصيف كاربران از محتواي آنلاين در قالب يك يا چند كلمه مي تگ

  .كند تسهيم دانش سازماني، كمك شاياني به كاربران مي
6. solutions 

7) .best practice :( تر و بهتري بوده است داراي نتايج منسجمشيوه، روش يا تكنيكي كه نسبت به موارد مشابه  
8. workshop 
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  2,0كليدي عملكرد مديريت دانششاخص   پژوهش

 كنند شركت مي
Baroudi 2010 دريافتي در وبينار،/هاي ارسالي، تعداد حاضران در وبينار، تعداد پيغام١تعداد وبينار

 بعد وبينار، متوسط ميزان مشاركت در وبينارها/ هاي قبل تعداد نظرسنجي

De Gooijer 2000 كنندگان در مباحثات و ميزان مشاركت آنها در اسناد و مباحثاتتعداد مشاركت
 مديريت دانش، ميانگين ميزان مشاركت در يادگيري مجازي و آموزش آنلاين

Smits and de Moor 
2004 

 خبرگان در يك زمينة خاصتعداد مشاركت

  روش پژوهش. 3

هـاي پيشـين، فراينـد مشـاركت در مـديريت       در اين پژوهش پس از بررسي و مطالعة پژوهش
از ادبيات موضوع  0/2هاي كليدي عملكرد مديريت دانش  اي از شاخص تدوين و سياهه 0/2دانش 

هـاي كليـدي عملكـرد     شـاخص سپس، اين فراينـد از طريـق روش دلفـي تأييـد و     . استخراج گرديد
همچنـين،  . روش فوق تكميل و نهايي گرديـد  هاي فرايند بر اساس نظر خبرگان پنل به مربوط به گام

تصـوير زيـر،   . هاي كليدي عملكرد نيز بر اسـاس نظـر خبرگـان تعيـين شـد      وزن هر يك از شاخص
  :دهد شماي كلي چگونگي انجام پژوهش را نشان مي

 

  حاضر پژوهش انجام مراحل يكل يشما   .2 ريتصو
                                                                                                                                                                        

1 ) .Webinar :(سميناري كه تحت وب و از طريق اينترنت برگزار شده است.  
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 انتخـاب  به وابسته اهداف، دستيابي به چنانكه بوده، دلفي در مهمي نكتة متخصصان، شناسايي
 در صـريحي  و قـوي  قـانون  و ديگـران، هـيچ  » اسكالموسكي«طبق نظر . است كنندگان شركت دقيق
 عـواملي نظيـر همگـن يـا     بـه  وابسته آنها تعداد و ندارد وجود وتعداد متخصصان انتخاب نحوة مورد

 و داخلـي  سـنجي  مطالعـه و صـحت   ادارة در تحقيق تيم تصميم، توانايي نمونه، كيفيت بودن ناهمگن
نفـر از   13در ابتـداي اجـراي روش دلفـي ايـن پـژوهش،      ). Skulmoski et al. 2007(خارجي اسـت  

ت در پنل اعلام نفر از آنها براي شرك 11كه  خبرگان موضوع براي عضويت در پنل شناسايي شدند
بـودن   واسـطة همگـن   به. آمادگي نمودند و تا پايان سه دور اجراي دلفي به اين همكاري ادامه دادند

. نفر از خبرگان موضوع براي آغاز اجراي دلفـي مناسـب بـه نظـر رسـيد      11گروه خبرگان، حضور 
  :ير بودندشده براي مشاركت در اين پژوهش داراي يك يا چند ويژگي ز سيزده خبرة شناسايي

 ؛عضو هيئت علمي دانشگاه يا مؤسسة پژوهشي در زمينة مديريت دانش يا فناوري اطلاعات 

 ؛ها مشاور مديريت دانش و آموزش سازمان/ مدير 

 افزارهاي وب  هاي خصوصي فعال در زمينة مديريت دانش يا نرم متخصص ارشد شركت/ مدير
 ؛0/2

  ؛0/2وكارهاي مبتني بر وب  و صاحبان كسب 0/2كارآفرينان در زمينة وب 

 0/2افزارهاي وب  پژوهشگران در زمينة مديريت دانش، فناوري اطلاعات و نرم. 

 6خبـره بـا مـدرك دكتـري،      4نفر از اعضاي خبرگان پنـل،   11شايان ذكر است كه در ميان 
  .خبره با مدرك كارشناسي ارشد و يك خبره با مدرك كارشناسي حضور داشتند

در دور اول، پس از تشريح فرايند، نظر . فرايند دلفي پژوهش حاضر در سه دور به اتمام رسيد
هـاي مشـاركت در مـديريت     خبرگان پنل در خصوص جامعيت فرايند و افراز تمامي مراحل و گـام 

هاي مربوطه از اين فراينـد،   مورد سؤال قرار گرفت و در ادامه، با معرفي هر مرحله و گام 0/2دانش 
هـاي هـر گـام، از     در ذيـلِ شـاخص  . هاي هشتگانه ارائه شد هاي كليدي عملكرد گام ياهة شاخصس

عنــوان  هــايي كــه بــه هــاي خــود را در خصــوص شــاخص خبرگــان خواســته شــد تــا نظــرات و ايــده
در دور دوم . شده وجـود نداشـته، اظهـار نماينـد     هاي كليدي عملكرد بوده و در سياهة ارائه شاخص

هـا   در سـازمان  0/2هاي كليدي عملكرد مـديريت دانـش    اي از شاخص ، سياههدلفي پژوهش حاضر
هـاي پيشـين و مجموعـه نظـرات      كـه از پـژوهش   0/2در قالب فرايند مشاركت در مـديريت دانـش   

خبرگان محترم عضو پنل طي پرسشنامه دور اول دلفي استخراج شده بود، در اختيار خبرگـان قـرار   
هـاي كليـدي    رخواست شد كه ميزان اهميت هـر يـك از شـاخص   در اين دور از خبرگان د. گرفت

در دور ســوم دلفــي ايــن پــژوهش، . تعيــين نماينــد »5: بســيار زيــاد«تــا » 1: بســياركم«عملكــرد را از 
اند در اختيار ايشان قرار گرفت  يا بيشتر بوده 4هاي منتخب خبرگان كه داراي ميانگين وزن  شاخص
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در انتهاي پرسشنامة دور سوم . ها تعيين نمايند يت اين شاخصتا مجدداً نظر خود را در خصوص اهم
هاي كليدي عملكرد براي خبرگان فراهم شد تا ايشان نظراتشـان را در   بندي شاخص نيز جدول رتبه
هـاي مربـوط بـه ايـن بخـش در محاسـبة        داده. هاي منتخب اعلام نمايند بندي شاخص خصوص رتبه

گيري ميزان اتفاق نظر ميان خبرگـان مـورد اسـتفاده قـرار      زهمنظور اندا به» كندال«ضريب هماهنگي 
بـه  ) قوي(انجام روش دلفي پس از سه دور با رسيدن اتفاق نظر خبرگان به مقدار مورد نياز . گرفت

 .پايان رسيد

مقياسي است براي تعيين درجة هماهنگي و موافقت ميـان چنـدين   » كندال«ضريب هماهنگي 
اي ميـان   توان همبستگي رتبه در حقيقت با كاربرد اين مقياس مي. ا فردشيء ي nدسته رتبة مربوط به 

k  تواند مقاديري بين صفر تا  مي» كندال«ضريب هماهنگي ). 1392تبار  قاسم(مجموعه رتبه را يافت
يك داشته باشد كه در آن صفر به معناي عدم حصول اتفاق نظـر و يـك بيـانگر اتفـاق نظـر كامـل       

به شرح زير ارائـه  » كندال«لي براي تفسير مقادير مختلف ضريب هماهنگي جدو» اشميت«. باشد مي
  :كرده است

 )Schmitt 1997(تفسير ضريب هماهنگي كندال   . 4 جدول

  ها اطمينان در رتبه  تفسير  )w(مقدار ضريب هماهنگي كندال 

 عدم اطمينان اجماع بسيار ضعيف  1/0
 اطمينان كم اجماع ضعيف  3/0
 اطمينان معمولي اجماع متوسط  5/0
 اطمينان زياد اجماع قوي  7/0
  اطمينان بسيار زياد اجماع بسيار قوي  9/0

بيانگر اجمـاع و اتفـاق نظـر    ) w(براي ضريب هماهنگي كندال  7/0تر يا مساوي  مقدار بزرگ
اگـر  . بنـدي را خاتمـه داد   توان فاز رتبه بخش خواهد بود و مي قوي ميان اعضاي پنل بوده و رضايت

داشته باشد، پرسشنامه مجـدداً بـراي اعضـاي پنـل      7/0مقاديري كمتر از » كندال«ضريب هماهنگي 
  ).Okoli and Pawlowski 2004(گردد  ميها ارسال  شده بر اساس ميانگين رتبه صورت مرتب به

  )w(بـراي ضـريب همـاهنگي كنـدال      7/0تـر يـا مسـاوي     در پژوهش حاضر نيز مقادير بزرگ
عنوان ملاك اجماع و اتفاق نظر قوي ميان اعضاي پنل در نظر گرفته شد و اجراي دلفي با رسيدن  به

ر پـژوهش حاضـر در   محاسبة اين ضـريب د . خاتمه يافت 7/0تر يا مساوي  ضرايب به مقادير بزرگ
هاي هشتگانه بـه كمتـر از    يك از گام  براي هيچ» كندال«دور سوم انجام گرفت و ضريب هماهنگي 

   .نرسيد و اتفاق نظر قوي ميان خبرگان پنل حاصل گرديد 7/0
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  هاي پژوهش يافته. 4

  هاي دور اول دلفي تجزيه و تحليل داده. 4-1
ها در سه مرحله تكميل گرديد كه هر يك  اندر سازم 0/2فرايند مشاركت در مديريت دانش 

  :هايي براي تكميل فرايند به شرح زير است از اين مراحل داراي گام

 

  0/2 دانش تيريمد در مشاركت يشنهاديپ نديفرا   .3 ريتصو

  حضور: مرحلة اول. 4-1-1
در . ، عضـويت اسـت  0/2نياز حضور در مديريت دانش  ترين گام و پيش ابتدايي :عضويت –گام اول

  .نمايد نوعي وجود خود را در رسانه اعلام مي اين گام، كاربر در رسانة اجتماعي ثبت نام نموده و به
توانـد در رسـانة اجتمـاعي حضـور پيـدا كـرده، وارد        پس از عضويت، كاربر مي :مشاهده –گام دوم

  .شده توسط كاربران را مشاهده نمايد خود شده و مطالب و محتويات توليدهحساب كاربري 
تواند مطالب و محتويات مورد نيـاز خـود    پس از مشاهدة محتوا، كاربر مي :دريافت محتوا –گام سوم

  .را دانلود و استفاده نمايد
  بازخورد: مرحلة دوم. 4-1-2

سـبت بـه محتويـات را در قالـب كلمـات و      تواننـد بـازخورد خـود ن    كـاربران مـي   :محاوره –گام اول
هرگونه تعاملات متني ميـان توليدكننـدة   . ها ارائه كنند ها و بازبيني جملات و از طريق نظرات، پاسخ

  .محتوا و كاربر در اين گام گنجانده خواهد شد
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توانند بازخورد خود نسبت بـه محتويـات را از طريـق سـازوكارهايي      كاربران مي :ارزيابي –گام دوم
  .دهي اعلام كنند نظير پسنديدن و رتبه

ــوم  ــام س ــر –گ ــنهاددادن    :1بازنش ــق پيش ــاربران از طري ــين، ك ــوت2همچن ــردن ، دع ــر و 3ك ، بازنش
اعـلام  گذاري مجـدد محتويـات، بـازخورد خـود نسـبت بـه مطالـب رسـانة اجتمـاعي را           اشتراك به
  .نمايند مي

  توليد: مرحلة سوم. 4-1-3
، مرحلــة توليــد بــوده و اقــدامات 0/2مرحلــة نهــايي از فراينــد مشــاركت در مــديريت دانــش 

ايـن مرحلـه بـر اسـاس     . كنـد  مند كاربران و توليدكنندگان محتوا در اين مرحله نمود پيدا مـي  كنش
  :داراي دو گام است) 5زيسا و مدون 4سازي شخصي(هاي دوگانة مديريت دانش  استراتژي
سازي در ايـن گـام بـر     رويكرد مدون :توليد، اصلاح و بارگذاري محتوا در مخازن دانش -گام اول

منظـور بازيـابي    سازي دانش در مخازن الكترونيكي تمركز داشته و اين دانـش را بـه   تسخير و ذخيره
افـراد  «رد به تدوين اسـتراتژي  رويك اين). Shin 2004(است توسط افراد، در دسترس آنها قرار داده 

هـاي دادة غنـي و    دنبال استفادة مجدد از دانش از طريق ايجاد پايگـاه  پرداخته است و به»به مستندات
دهي به كاركناني است كـه در ارتقـاء سيسـتم مـديريت دانـش مبتنـي بـر فنـاوري اطلاعـات           پاداش

ح، ويرايش، تغيير و بارگذاري محتوا در واقع، هرگونه ايجاد، خلق، توليد، اصلا. اند مشاركت داشته
. شامل اين گام است... در مخازن دانشي سازماني نظير پايگاه دانش، پايگاه داده، ويكي سازماني و 

ترين منابع دانشـي سـازمان كـه در دسـترس      عنوان مهم سازي و تكامل مخازن دانشي سازمان به غني
  . كاربران بوده، در اين گام محقق خواهد شد

سازي در اين گام بر انتقال دانش از طريق  رويكرد شخصي :مباحثات، ارتباطات و مشاركت -دومگام 
هاي تعاملي اجتماعي در بستر فناوري اطلاعات و سازوكارهاي فناورانـة مـديريت دانـشِ در     فعاليت

 ، با هدف تسهيم دانش و تقويت نوآوري بهاين رويكرد). Shin 2004(تأكيد دارد دسترس كاربران 
تر خواهـد   پرداخته است، بنابراين، براي توزيع دانش ضمني مناسب» افراد به افراد«تدوين استراتژي 

عنوان عامل ارتباطي افراد در نظر گرفته شده است و  در اين رويكرد، نقش فناوري اطلاعات به. بود
به آنها براي تسهيم گذاري در استخدام منابع شايسته و خبره و ارائة پاداش  بيشترين تمركز و سرمايه

هر يـك از فراينـدهاي مـديريت دانـش از      تحقق). Hansen 1999(است شان، صورت گرفته  دانش
                                                                                                                                                                        

1. )Re-share :(منظور انعكاس بازخورد نسـبت بـه محتـوا در قالـب نمـايش مجـدد،        از سازوكارهاي رسانة اجتماعي به
  د نظر خودمعرفي و پيشنهادكردن محتوا به كاربران م

2. suggestion 3. invitation 4. Personalization 5. codification 
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هرگونـه ايجـاد   . هاي ارتباطي مجازي در ايـن گـام از فراينـد بررسـي خواهـد شـد       طريق زيرساخت
هــا، بينار گيــري از ويــدئوكنفرانس، و هــاي مباحثــه، بهــره گيــري همــايش ارتباطــات مجــازي، شــكل

 .خواهد بود 0/2شامل اين گام از فرايند مشاركت در مديريت دانش ... هاي مجازي و  ملاقات

  هاي دور دوم دلفي تجزيه و تحليل داده. 4-2
 در 0/2دانـش   مـديريت  عملكـرد  كليـدي  هـاي  شاخص از اي سياهه شامل دور دوم پرسشنامة

 مجموعه و پيشين هاي پژوهش از كه بود 0/2دانش  مديريت در مشاركت فرايند قالب در ها سازمان
 از قسـمت  ايـن  در .بـود  شـده  اسـتخراج  دلفـي  اول دور پرسشـنامة  طـي  پنـل  عضـو  خبرگان نظرات

 اعـلام  را عملكـرد  كليـدي  هـاي  شـاخص  از يك هر اهميت خبرگان درخواست شده بود كه ميزان
شـاخص   93خبرگان پنل، تعداد آمده از دور دوم دلفي و نظر  دست بر اساس بررسي نتايج به .نمايند

 .شناسايي شدند» بسيار زياد«و » زياد«هايي با ميانگين ميزان اهميت  عنوان شاخص به

  هاي دور سوم دلفي تجزيه و تحليل داده. 4-3
براي هر هشت گام محاسبه گرديـد كـه مقـادير آن    » كندال«در اين مرحله، ضريب هماهنگي 

  :در جدول زير ارائه شده است

  دور سوم دلفي –هاي هشتگانه شده براي گام ضرايب هماهنگي كندال محاسبه  . 5جدول 
  نياز به اجراي دور چهارم  شده ضريب كندال محاسبه  نام گام  نام مرحله

 خير 710/0 عضويت  حضور
 خير 752/0 مشاهده

 خير 709/0 دريافت محتوا
 خير 790/0 محاوره  بازخورد

 خير 719/0 ارزيابي
 خير 801/0 بازنشر

 خير 797/0 محتوابارگذاريواصلاحتوليد،  توليد
 خير 706/0 مشاركتوارتباطاتمباحثات،

عنـوان   هـايي بـه   هـاي هشـتگانة فراينـد، شـاخص     بر اساس نظر خبرگان، براي هر يـك از گـام  
ها در گام مربوطه نيـز   هاي كليدي عملكرد مشخص و ميزان اهميت هر يك از اين شاخص شاخص

هـاي كليـدي عملكـرد از حاصـل تقسـيم ميـانگين امتيـازات         وزن هر يك از شـاخص . ارائه گرديد
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هاي كليدي عملكرد در  بر مجموع امتيازات ميانگين براي تمامي شاخص اكتسابي براي هر شاخص
 . دست آمده است هر گام به

  0/2هاي كليدي عملكرد فرايند مشاركت در مديريت دانش  اوزان هر يك از شاخص   .6جدول 

 گام عضويت –شاخص كليدي عملكرد  وزن شاخص

 درصد كاربران فعال 138/0

 تعداد كاربران فعال 132/0
 نام كرده در رسانة اجتماعيدرصد خبرگان ثبت 130/0
 مشتركان/هواداران/كنندگان تعداد دنبال 124/0
 حساب كاربري/تعداد كاربران 122/0
 تعداد كاربران جديد در بازة زماني مشخص 119/0
 كرده در رسانة اجتماعي به كل افراد سازماننامنسبت تعداد افراد ثبت 119/0
 مشتركين جديد در بازة زماني مشخص/هواداران/كنندگان تعداد دنبال 116/0

 گام مشاهده –شاخص كليدي عملكرد   وزن شاخص

 نرخ پرش 077/0

 تعداد متوسط بازديد روزانه در هر هفته 076/0
 درصد رسيدن به محتوا از طريق جستجو به بازديد مستقيم  076/0
 متوسط زمان نشست هر كاربر 074/0
 متوسط زمان بازديد هر كاربر 073/0
 )منظور از نشست، از لحظة ورود به رسانة اجتماعي تا خروج از سامانه(ها تعداد نشست 073/0
 تعداد كاربران با بازديد مجدد 071/0
 هاي دانشتناوب ورود كاربران به پايگاه 071/0

 تعداد دفعاتي كه يك موضوع يا عنوان خوانده شده 07/0
 متوسط زمان هر بازديد 07/0

 متوسط زمان هر نشست 068/0
 نسبت مجموع بازديدها به تعداد مطالب در رسانة اجتماعي 068/0
 تعداد بازديد در بازة زماني مشخص 067/0
 ميانگين دفعات بازديد براي فضاهاي كاري 067/0

 گام دريافت محتوا –شاخص كليدي عملكرد  وزن شاخص

 نسبت حضور محتوا در جستجو 133/0
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 گام دريافت محتواادامة   –شاخص كليدي عملكرد  وزن شاخص

 تعداد دفعات دانلود مستندات 131/0
 جوو شده از طريق جستدادهشدن محتواي خاص نمايشنسبت كليك 131/0
 متوسط تعداد دريافت محتواي توسط خبرگان 125/0
 به دانلود محتوانسبت بازديد صفحة حاوي محتوا 123/0

 )برچسب ابري(ميزان استفاده از تگ ابري 12/0
 متوسط تعداد دريافت محتوا توسط كاربران عادي 12/0

 متوسط تعداد دريافت محتواي هر كاربر 117/0
  گام محاوره –شاخص كليدي عملكرد  وزن شاخص

 شدهتعداد سؤالات پاسخ داده 107/0

 شدهپرسيدهتعداد سؤالات 105/0
 رسيده از ديد طراح سؤالتعداد سؤالات به پاسخ 101/0
 تعداد متوسط نظرات براي يك وبلاگ يا همايش مباحثه 101/0
 اندتعداد خبرگاني كه در ارسال نظرات مشاركت داشته 101/0
 ها به يك درخواست تعداد پاسخ 099/0
 صحيح از ديد طراح سؤالفاصلة زماني طرح سؤال تا رسيدن به جواب 099/0
 هابازبيني/هاپاسخ/تعداد نظرات 097/0
 اندتعداد كاربراني كه در ارسال نظرات مشاركت داشته 097/0
 درصد سؤالات بدون پاسخ 091/0

 گام ارزيابي –شاخص كليدي عملكرد  وزن شاخص

 اندتعداد كاربراني كه در امتيازدهي مشاركت داشته 207/0

 پسنديدن/ها لايك تعداد 207/0
 )امتيازدهي(هاي مفيد و صحيح تعداد پاسخ 203/0
  )بدون توجه به امتياز اكتسابي(تعداد دفعات امتيازدهي 195/0
 تعداد دفعات امتيازدهي كاربران خبره 187/0

 گام بازنشر –شاخص كليدي عملكرد  وزن شاخص

اند به تعداد كاربراني كه بهنام نمودهاند و ثبتشدهنسبت تعداد كاربراني كه به رسانه معرفي 105/0
 اند نام ننموده اند و ثبت رسانه معرفي شده

 نسبت تعداد بازنشرها به تعداد بازديد 105/0
 )گذارياشتراك(تعداد بازنشرها 105/0
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 گام بازنشر ادامة–شاخص كليدي عملكرد  وزن شاخص

 اندرا به سيستم معرفي كردهتعداد كاربراني كه همكاران خود 105/0
 تعداد بازنشر توسط خبرگان 1/0

 تعداد پيشنهادات عضويت افراد به يكديگر 098/0
 انددرصد كاربراني كه اقدام به بازنشر نموده 098/0
 تعداد صفحات پيشنهادي جهت بازديد توسط افراد به يكديگر 096/0
 تعداد بازديد عادينسبت تعداد بازديد از طريق بازنشر به 094/0
 اندتعداد كاربراني كه در بازنشر مشاركت داشته 094/0

 گام توليد، اصلاح و بارگذاري محتوا در مخازن دانش –شاخص كليدي عملكرد  وزن شاخص

 صفحات ويكي/هاي وبلاگپست/ها تعداد پست 055/0

 متوسط تعداد محتواي توليدشده توسط هر خبره 055/0
 شده توسط خبرگانتجربيات ثبتتعداد  055/0
 )توليدكنندگان محتوا(تعداد نويسندگان 055/0
 شده در سيستمذخيره/تعداد اسناد آپلودشده 053/0
 شدهتعداد تجربيات ثبت 053/0
 پيشنهادهاي مفيد توليدشدة مرتبط با فرايندها و يا محصولات/هاتعداد بهِ روش 053/0
 خبرهتعداد نويسندگان 053/0

 هاي آموختني توليدشدهتعداد ساليانة درس 05/0
 تعداد ساليانة راهكارهاي توليدشده 049/0
 تعداد محتواي توليدشده به ازاي هر موضوع 048/0
 روزرساني اسنادبه/تعداد دفعات اصلاح 048/0
 هاتعداد دسترسي به محتويات از طريق تگ 047/0
 هاتعداد حق ثبت 047/0
 هاي ايجادشده تعداد تگ 047/0
 هاي توليدشده توسط خبرگانتعداد پادكست 046/0
 هاي فني توليدشدهتعداد ساليانة گزارش 046/0
 هاي توليدشدهتعداد ساليانة داستان 046/0
 هاي توليدشدهتعداد پادكست 045/0
 )موارد مختلفشده بههاي اعمالتعداد تگ(هابندي دانش بر اساس تگ تناوب طبقه 045/0

 



 2شمارة    |   31دورة    |   1394 زمستان  

 368  

 گام مباحثات، ارتباطات و مشاركت –شاخص كليدي عملكرد  وزن شاخص

 تعداد مباحثات 062/0

 تعداد محتواي آپلودشده مربوط به يادگيري مجازي توسط خبرگان 061/0
 يافتههاي توسعه تعداد ايده 06/0
 )شدهاجرايي(شدهسازيهاي پياده تعداد ايده 06/0

 جلسات طوفان مغزي مجازيتعداد  058/0
 شده در هر مباحثهتعداد عناوين مطرح 057/0
 تعداد وبينار 057/0
 )كنفرانس وب(هاي مجازيتعداد ملاقات 056/0
 هاتعداد كارگروه 056/0
 تعداد حاضران جلسات طوفان مغزي مجازي 054/0
 ميانگين ميزان مشاركت در يادگيري مجازي و آموزش آنلاين 053/0
 هانسبت حضور خبرگان به كاربران عادي در كارگروه 053/0
 هاشده در انجمنتعداد عناوين مطرح 053/0
 هاي يادگيري مجازي تعداد كلاس 053/0
طور ماهيانهها بهها و ديگر فعاليتكارگروه/هاشبكه/تعداد ساعاتي كه كارمندان در سمينارها 053/0

  كنند شركت مي
 حاضران در وبينارتعداد  051/0
 )كنفرانس وب(هاي مجازينسبت حضور خبرگان به كاربران عادي در ملاقات 051/0
 نسبت حضور خبرگان به كاربران عادي در وبينارها 051/0

هـاي كليـدي عملكـرد در     عنوان شاخص شاخص به 93گرفته، تعداد  هاي صورت طبق بررسي
شــاخص  174هــاي خبرگــان پنــل از ميــان  انتخــابدســت آمــد كــه نتيجــة  بــه 0/2مــديريت دانــش 

  .هاي پيشين و پيشنهادهاي خبرگان بوده است استخراجي از پژوهش

 ها ها و منبع استخراج شاخص هاي منتخب خبرگان پنل به تفكيك گام تعداد شاخص  . 7جدول 

  گام  مرحله  رديف
هاي  تعداد شاخص

شده از  منتخب استخراج
  هاي پيشين پژوهش

هاي  تعداد شاخص
منتخب پيشنهادي 

  خبرگان

مجموع 
هاي  شاخص
  منتخب

  8 2 6 عضويت حضور  1
  14 5 9 مشاهده  2
  8 6 2 دريافت محتوا  3
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  گام  مرحله  رديف
هاي  تعداد شاخص

شده از  منتخب استخراج
  هاي پيشين پژوهش

هاي  تعداد شاخص
منتخب پيشنهادي 

  خبرگان

مجموع 
هاي  شاخص
  منتخب

  10 4 6 محاوره بازخورد  4
  5 1 4 ارزيابي  5
  10 7 3 بازنشر  6
واصلاحتوليد، توليد  7

  محتوا بارگذاري
13 7 20  

مباحثات،  8
 و ارتباطات
  مشاركت

11 7 18  

  93 39 54  مجموع

هـاي كليـدي عملكـرد     سؤال و هدف اصـلي ايـن پـژوهش، شناسـايي و تعيـين وزن شـاخص      
بـا توجـه بـه نتـايج حاصـل از تجزيـه و تحليـل پرسشـنامه و ادبيـات          . بوده است 0/2مديريت دانش 

در قالـب فراينـد    0/2هاي كليدي عملكرد مـديريت دانـش    هاي پيشين، شاخص موضوع و پژوهش
  :در تصاوير زير ارائه شده است 0/2مديريت دانش مشاركت در 
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  0/2 دانش تيريمد در مشاركت نديفرا قالب در 0/2 دانش تيريمد عملكرد يديكل يها شاخص   .4 ريتصو
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  گيري بحث و نتيجه. 5

شـده و منتخـب در ايـن     اسـتخراج  0/2هاي كليدي عملكـرد مـديريت دانـش     بررسي شاخص
هـاي كليـدي عملكـرد     هاي پيشين در خصوص شاخص هاي پژوهش دهد كه يافته پژوهش نشان مي

. طور كامل نظرات خبرگـان پنـل را پوشـش دهـد     موجود نسبتاً ناكافي بوده است و نتوانسته است به
هـاي جديـد و    و مقايسـة تعـداد شـاخص    7شده در جدول  دة اطلاعات ارائهعبارت ديگر، با مشاه به

طـور   هاي پيشين ايـن  شده از پژوهش هاي استخراج شده از نظرات خبرگان با تعداد شاخص استخراج
درصــد از كــل  56حــدود (شــاخص جديــد  97شــود كــه خبرگــان اقــدام بــه معرفــي   قلمــداد مــي

 77انـد و   نمـوده  0/2كليدي عملكرد مديريت دانش هاي  عنوان شاخص به) هاي استخراجي شاخص
، )هـاي اسـتخراجي   درصـد از كـل شـاخص    44حـدود  (هاي پيشـين   شاخص استخراجي از پژوهش

كـردن سـه مرحلـة دلفـي،      دهندة نظرات ايشان نبوده است؛ اگرچه در ادامـة پـژوهش و طـي    پوشش
ــداد شــاخص ــان   تع ــه   174هــاي منتخــب از مي ســيد و ســهم شــاخص ر 93شــاخص اســتخراجي ب

درصـد رسـيد و    58شـاخص يعنـي حـدود     54هـاي پيشـين بـه     هاي استخراجي از پـژوهش  شاخص
هـاي نهـايي و منتخـب را بـه خـود       درصـد از شـاخص   42هاي پيشـنهادي خبرگـان حـدود     شاخص

  . اختصاص داد
فرايندي  0/2هاي كليدي عملكرد مديريت دانش  منظور درك بهتر شاخص در اين پژوهش به

عنـوان   هاي اجتماعي سازماني ارائه شد كه به يا رسانه 0/2شاركت در مديريت دانش در خصوص م
يا سازمان  0/2هايي كه در زمينة مديريت دانش  مدلي جامع با سه مرحله و هشت گام، براي سازمان

  . كارگيري خواهد بود فعال هستند، مورد استفاده و قابل به 0/2
هاي پيشين  شاخص استخراجي از پژوهش 174نكتة حائز اهميت ديگر در اين پژوهش، تعداد 

تر شد و بسـياري از   اين سياهه با پيشروي در مراحل مختلف دلفي كوچك. و نظرات خبرگان است
عنـوان   هاي پيشين بـه  ها در پژوهش ها حذف گرديد؛ در صورتي كه تعدادي از اين شاخص شاخص

هـاي منتخـب در ايـن     همچنين، براي هـر يـك از شـاخص   . اند كرد قلمداد شدهشاخص كليدي عمل
عنـوان ميـزان اهميـت هـر شـاخص در هـر گـام اختصـاص داده شـده اسـت كـه             پژوهش، وزني بـه 

هـايي بـراي    عنـوان شـاخص   هـاي اسـتخراجي را در كنـار هـم بـه      بايست اين مجموعه از شاخص مي
  . قلمداد كرد 0/2نش سنجش عملكرد مشاركت كاربران در مديريت دا

ــا توجــه بــه مطالــب مــورد بررســي در مبــاني نظــري پــژوهش، ايــن پــژوهش بــه اســتخراج    ب
هاي كليدي عملكرد با رويكرد استفاده از رسانة اجتماعي سازماني پرداختـه اسـت و نتـايج     شاخص

ت هاي مـديري  طور كاملاً كَمي در پنل هاي استخراجي است، به حاصل از پژوهش كه همان شاخص
هـا را در سـنجش عملكـرد ايـن      هاي اجتماعي سازمان قابل مشاهده و پيگيري بوده و سـازمان  رسانه
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  . ها ياري خواهد نمود رسانه
در قالب فرايند مشاركت در مديريت دانش  0/2هاي كليدي عملكرد مديريت دانش  شاخص

هـاي   تجزيه و تحليل بر اساس. ترين نتيجة حاصل از اين پژوهش مطرح شده است عنوان مهم به 0/2
شده در اين پژوهش، پيشنهادهاي كـاربردي زيـر    هاي گردآوري گرفته بر روي داده آماريِ صورت

اند، توصـيه   اقدام نموده 0/2هايي كه در جهت اجراي فرايند مشاركت در مديريت دانش  به سازمان
  :گردد مي

ه چهار شـاخص درصـد   ها جهت ارزيابي عملكرد گام عضويت، ب گردد كه سازمان توصيه مي
كـرده در رسـانة اجتمـاعي و تعـداد       نـام  كاربران فعال، تعداد كاربران فعـال، درصـد خبرگـان ثبـت    

 .مشتركان توجه بيشتري نمايند/ هواداران/ كنندگان دنبال

ها جهت ارزيابي عملكرد گـام مشـاهده، بـه چهـار شـاخص نـرخ        گردد كه سازمان توصيه مي
وجـو بـه    زانه در هر هفته، درصد رسـيدن بـه محتـوا از طريـق جسـت     پرش، تعداد متوسط بازديد رو

  .بازديد مستقيم و متوسط زمان نشست هر كاربر توجه بيشتري نمايند
ها جهت ارزيابي عملكرد گام دريافت محتـوا، بـه چهـار شـاخص      گردد كه سازمان توصيه مي

شـدن محتـواي    ليـك وجو، تعداد دفعات دانلـود مسـتندات، نسـبت ك    نسبت حضور محتوا در جست
وجو و متوسط تعداد دريافت محتـوا توسـط خبرگـان توجـه      شده از طريق جست داده خاص نمايش
  .بيشتري نمايند

ها جهت ارزيابي عملكرد گام محاوره، بـه چهـار شـاخص تعـداد      گردد كه سازمان توصيه مي
ال نظرات مشاركت شده، تعداد خبرگاني كه در ارس شده، تعداد سؤالات پرسيده داده سؤالات پاسخ

  .اند و تعداد متوسط نظرات براي يك وبلاگ يا همايش مباحثه توجه بيشتري نمايند داشته
ها جهت ارزيابي عملكرد گام ارزيابي، بـه چهـار شـاخص تعـداد      گردد كه سازمان توصيه مي

مفيـد و  هـاي   اند، تعداد پاسـخ  پسنديدن، تعداد كاربراني كه در امتيازدهي مشاركت داشته/ ها لايك
  .توجه بيشتري نمايند) بدون توجه به امتياز اكتسابي(و تعداد دفعات امتيازدهي ) امتيازدهي(صحيح 

ها جهت ارزيابي عملكرد گـام بازنشـر، بـه چهـار شـاخص تعـداد        گردد كه سازمان توصيه مي
مكـاران  ، نسبت تعداد بازنشرها به تعداد بازديـد، تعـداد كـاربراني كـه ه    )گذاري اشتراك(بازنشرها 

نـام   انـد و ثبـت    اند و نسبت تعداد كاربراني كه به رسانه معرفـي شـده   خود را به سيستم معرفي كرده
  .اند، توجه بيشتري نمايند نام ننموده اند و ثبت  اند به تعداد كاربراني كه به رسانه معرفي شده نموده

 در محتوا بارگذاري و اصلاح ها جهت ارزيابي عملكرد گام توليد، گردد كه سازمان توصيه مي
، متوسط تعداد محتواي )توليدكنندگان محتوا(دانش، به چهار شاخص تعداد نويسندگان  مخازن
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صفحات ويكي و تعداد تجربيات / هاي وبلاگ پست/ ها توليدشده توسط هر خبره، تعداد پست
  .شده توسط خبرگان توجه بيشتري نمايند ثبت

مشـاركت،   و ارتباطـات  يابي عملكرد گام مباحثـات، ها جهت ارز گردد كه سازمان توصيه مي
به چهار شاخص تعداد مباحثات، تعـداد محتـواي آپلودشـده مربـوط بـه يـادگيري مجـازي توسـط         

توجـه بيشـتري   ) شـده  اجرايي(شده  سازي هاي پياده يافته و تعداد ايده هاي توسعه خبرگان، تعداد ايده
  .نمايند
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  آذرسعيد خليل
، داراي مدرك تحصيلي كارشناسي ارشد در رشـتة مـديريت1366متولد سال 

ايشــان. فنــاوري اطلاعــات گــرايش مــديريت دانــش از دانشــگاه تهــران اســت
اكنون در سمت مدير ارشد دانش و مدير پروژه در چندين شركت فنـاوري هم

    . اطلاعات و تجارت الكترونيكي مشغول به فعاليت است
هـاي اطلاعـات هاي فناوري اطلاعات و سيستم يت پروژهمديريت دانش، مدير

  .مديريت از جمله علايق پژوهشي وي است
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    مهدي شامي زنجاني
هـا ، داراي مدرك تحصيلي دكتري در رشتة مديريت سيسـتم 1358متولد سال 

اكنون استاديار و مدير گروه مديريت فناوري ايشان هم. از دانشگاه تهران است
    . اطلاعات است

هاي فناوري اطلاعات و يـادگيري الكترونيكـي مديريت دانش، مديريت پروژه
  .از جمله علايق پژوهشي وي است




